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Belakangan ini Indonesia dihadapkan pada permasalahan rendahnya angka BOR (Bed 
Occupacy Rate). Tahun 2011, presentasi BOR di RSUD Toto Kabila adalah 50,0% yang artinya 
berada dibawah persentase BOR ideal di Indonesia (65,0%-85,0%). Penelitian ini bertujuan untuk 
mengetahui faktor yang berhubungan dengan loyalitas pasien rawat inap di RSUD Toto Kabila 
Kabupaten Bone Bolango. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif dengan 
rancangan cross sectional study. Populasi adalah semua pasien yang menggunakan rawat inap di 
RSUD Toto Kabila Kabupaten Bone Bolango. Penarikan sampel menggunakan purposive sampling 
dengan sampel 82 orang pasien rawat inap. Analisis data yang dilakukan adalah univariat dan bivariat 
dengan uji chi square dan uji cramer. Hasil penelitian diperoleh variabel yang berhubungan dengan 
loyalitas pasien rawat inap adalah variabel reliability (p=0,006), empathy (p=0,000), brand personality 
(p=0,001), estetika (p=0,000), dan kesesuaian (p=0,007). Variabel yang tidak berhubungan dengan 
loyalitas pasien rawat inap adalah variabel keterjangkauan (p=0,314). Kesimpulan dari penelitian 
bahwa ada hubungan antara reliability, empathy, brand personality, estetika, dan kesesuaian dengan 
loyalitas pasien rawat inap di RSUD Toto Kabila.  
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ABSTRACT 
Indonesia has recently faced with the problem of low numbers BOR (Bed Occupacy Rate). In 
2011, the presentation BOR ini RSUD Toto Kabila is 50,0% which means below the percentage of the 
BOR in Indonesia (65,0-85,0%). This research aim to know the factor that relate to the loyalty of 
inpatients in RSUD Toto Kabila Bone Bolango Regency. This type of research is quantitive research 
with cross sectional study. The population was all patients using inpatients care in RSUD Toto Kabila 
Bone Bolango Regency. Withdrawal of samples using a purposive sampling with samples of 82 people 
inpatients. The data analysis done is univariate and bivariate with chi-square test and cramer test. 
The research results obtained variables associated with hospitalization patients loyalty is variable 
reliability (p=0,006), empathy (0,000), brand personality (0,001), aesthetics (0,000), and compliance 
(p=0,007). While the variable that do not relate to loyalty inpatients is variable affordability 
(p=0,314). The conclusion from research that there is a relationship between reliability, empathy, 
brand personality, aesthetics, and compliance with the loyalty of inpatients in RSUD Toto Kabila. 











Indonesia dihadapkan pada permasalahan yang cukup serius yaitu rendahnya angka 
BOR (Bed Occupacy Rate) atau persentase yang menunjukkan rata-rata pemakaian tempat 
tidur yang dipakai setiap harinya di beberapa provinsi di Indonesia. Berdasarkan data yang 
didapatkan dari data RS Online tercatat masih ada sembilan provinsi di Indonesia dengan 
angka BOR yang rendah, yaitu: Sumatera Utara dengan 57,5%, Sumatera Barat dengan 
59,3%, Kepulauan Riau dengan 51,0%, Kalimantan Barat dengan 59,4%, Kalimantan Tengah 
dengan 56,4%, Sulawesi Tenggara dengan 57,3%, Gorontalo dengan 55,4%, Maluku dengan 
48,9%, dan yang terakhir adalah Papua Barat dengan 53,3%. Persentase BOR tersebut masih 
dibawah persentase BOR ideal di Indonesia yaitu 60,0-85,0%.
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Provinsi Gorontalo sendiri dari yang terdiri dari enam kabupaten/kota terdapat 12 rumah 
sakit, hanya satu kabupaten/kota yang memiliki persentase BOR yang mencapai nilai ideal 
yaitu Kabupaten Gorontalo dengan persentase BOR 65,5% dari total empat rumah sakit yang 
berada di Kabupaten Gorontalo. Lima kabupaten/kota lainnya memiliki persentase BOR yang 
dibawah nilai ideal BOR di Indonesia, yaitu:  Kabupaten Boalemo dengan 57,0% dari satu 
rumah sakit, Kabupaten Pohuwato dengan 40,1% dari satu rumah sakit, Kabupaten Bone 
Bolango dengan 46,7% dari dua rumah sakit, Kabupaten Gorontalo Utara dengan 46,0% dari 
satu rumah sakit, dan yang terakhir Kota Gorontalo dengan 55,4% dari tiga rumah sakit. 
RSUD Toto Kabila Kabupaten Bone Bolango merupakan rumah sakit khusus yang 
memberikan pelayanan kesehatan kepada masyarakat di wilayah Kabupaten Bone Bolango 
bahkan dari luar Provinsi Gorontalo, seperti Provinsi Sulawesi Tengah dan Sulawesi Utara. 
Rumah sakit lain yang berada di wilayah Kabupaten Bone Bolango adalah Rumah Sakit 
Tombulilato yang berada di daerah pesisir pantai yang sangat jauh dari ibukota Kabupaten 




Data sekunder RSUD Toto Kabila, diperoleh informasi jumlah kunjungan pasien pada 
tahun 2012. Persentasi tempat tidur yang digunakan selama satu tahun (Bed Occupacy 
Rate=BOR) pada tahun 2009 adalah 60,0%, tahun 2010 adalah 60,0%, tahun 2011 adalah 
50,0%, dan tahun 2012 adalah 70,0%. Nilai ideal untuk penggunaan BOR adalah 65,0-85,0%. 
Memperhatikan data jumlah kunjungan pasien di unit rawat inap RSUD Toto Kabila tersebut, 
terlihat naik turun fluktuasi jumlah kunjungan pasien rawat inap. Selain itu, berdasarkan data 
persentase tempat tidur yang digunakan dalam satu tahun (BOR), juga mengalami penurunan 
pada tahun 2010 yaitu 60,0%, sedangkan pada tahun 2011 yaitu 50,0%.
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mengindikasikan dari dua faktor yaitu faktor eksternal yang memungkinkan jumlah penderita 
atau pasien yang sakit di wilayah kerja RSUD Toto Kabila juga berkurang dan faktor internal 
dari RSUD Toto Kabila sendiri yang juga perlu diperhatikan, kualitas pelayanan yang 
diberikan, termasuk kinerja atau perilaku petugas kesehatan kepada masyarakat pengguna jasa 
kurang baik sehingga menimbulkan ketidakpuasan pasien dan berpengaruh terhadap mutu 
pelayanan dan angka kunjungan pasien pun mengalamai penurunan. Penelitian ini bertujuan 
untuk mengetahui faktor yang berhubungan dengan loyalitas pasien rawat inap di RSUD Toto 
Kabila Kabupaten Bone Bolango. 
BAHAN DAN METODE 
Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif dengan rancangan cross 
sectional study.  Penelitian ini dilaksanakan di RSUD Toto Kabila Kabupaten Bone Bolango 
pada tanggal 2–30 April 2014. Populasi dalam penelitian ini adalah semua pasien yang 
menggunakan rawat inap RSUD Toto Kabila Kabupaten Bone Bolango yang dimana 
berdasarkan rata-rata jumlah pasien dirawat satu tahun terakhir berjumlah 452 orang. 
Penarikan sampel menggunakan purposive sampling dengan besar sampel 82 orang. Analisis 
data yang dilakukan adalah univariat dan bivariat dengan uji chi square  dan uji cramer. Data 
primer diperoleh dengan cara wawancara langsung kepada responden dengan menggunakan 
alat bantu kuesioner. Data sekunder diperoleh dari instansi terkait yaitu Dinas Kesehatan 
setempat maupun pihak rumah sakit melalui telaah dokumen yang berkaitan dengan masalah 
loyalitas pasien rawat inap di RSUD Toto Kabila Hasil penelitian ini disajikan dalam bentuk 
tabel distribusi frekuensi dan tabel analisis hubungan antara variabel independen dan variabel 
dependen disertai penjelasan dalam bentuk narasi. 
HASIL 
Hasil analisis univariat, sebagian besar responden berada pada kelompok umur 31-60 
tahun (53,7%), berjenis kelamin perempuan (59,8%) memiliki tingkat pendidikan terakhir 
SMA (56,1%), memiliki pekerjaan sebagai ibu rumah tangga (26,8%), dan berasal dari ruang 
perawatan Bedah Kelas III (47,6%), serta baru pertama kali dirawat di unit rawat inap RSUD 
Toto Kabila (46,3%) (Tabel 1). Selanjutnya, terdapat 76 orang (92,7%) yang puas dengan 
reliability dan 6 orang (7,3%) yang menyatakan tidak puas dengan reliability. Berdasarkan 
variabel empathy 75 orang (91,5%) responden menyatakan puas, dan sisanya 7 orang (8,5%) 
menyatakan tidak puas. Berdasarkan variabel brand personality 77 orang (93,9%) responden 
menyatakan baik, sisanya 5 orang menyatakan kurang. Berdasarkan variabel estetika 63 orang 
(76,8%) responden menyatakan baik, dan sisanya 19 orang (23,2%) responden menyatakan 
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kurang. Berdasarkan variabel kesesuaian harga 80 orang (97,6%) menyatakan sesuai, dan 
sisanya 2 orang (2,4%) responden menyatakan tidak sesuai. Berdasarkan variabel 
keterjangkauan harga 77 orang (93,9%) responden menyatakan terjangkau, dan sisanya 5 
orang (6,1%) responden menyatakan tidak terjangkau. Berdasarkan variabel loyalitas 64 
orang (78,0%) responden menyatakan loyal, dan sisanya 16 orang (22,0%) menyatakan tidak 
loyal (Tabel 2). 
Hasil tabulasi silang antara reliability dengan loyalitas menunjukkan bahwa dari 76 
orang yang menyatakan puas ada 75,6% yang mengatakan akan loyal dan 17,1% yang 
menyatakan tidak loyal. Sedangkan dari 6 orang yang menyatakan tidak puas dengan ada 
2,4% yang menyatakan loyal dan 4,9% yang menyatakan tidak loyal. Hasil uji statistik 
diperoleh nilai p=0,006 (<0,05) maka Ho ditolak yang artinya ada hubungan antara reliability 
dengan loyalitas. Hasil tabulasi silang antara empathy dengan loyalitas menunjukkan bahwa 
dari 75 orang yang menyatakan puas ada 76,8% yang mengatakan akan loyal dan 14,6% yang 
menyatakan tidak loyal. Sedangkan dari 7 orang yang menyatakan tidak puas ada 1,2% yang 
menyatakan loyal dan 7,3% yang menyatakan tidak loyal. Hasil uji statistik diperoleh nilai 
p=0,000 (<0,05) maka Ho ditolak yang artinya ada hubungan antara empathy dengan 
loyalitas. Hasil tabulasi silang antara brand personality dengan loyalitas menunjukkan bahwa 
dari 77 orang yang menyatakan baik ada 76,8% yang mengatakan akan loyal dan 17,1% yang 
menyatakan tidak loyal. Sedangkan dari 5 orang yang menyatakan kurang baik ada 1,2% yang 
menyatakan loyal dan 4,9% yang menyatakan tidak loyal. Hasil uji statistik diperoleh nilai 
p=0,001 (<0,05) maka Ho ditolak yang artinya ada hubungan antara reliability dengan 
loyalitas. 
Hasil tabulasi silang antara estetika dengan  loyalitas menunjukkan bahwa dari 63 orang 
yang menyatakan baik ada 72,0% yang mengatakan akan loyal dan 4,9% yang menyatakan 
tidak loyal. Sedangkan dari 6 orang yang menyatakan  kurang ada 6,1% yang menyatakan 
loyal dan 17,1% yang menyatakan tidak loyal. Hasil uji statistik diperoleh nilai p=0,000 
(<0,05) maka Ho ditolak artinya ada hubungan antara estetika dengan loyalitas. Hasil tabulasi 
silang antara kesesuaian harga dengan loyalitas menunjukkan bahwa dari 80 orang yang 
menyatakan sesuai ada 78,0% yang mengatakan akan loyal dan 19,5% yang menyatakan tidak 
loyal. Sedangkan dari 2 orang yang menyatakan tidak sesuai  semuanya menyatakan tidak 
loyal (2,4%). Hasil uji statistik diperloeh nilai p=0,007 (<0,05) maka Ho ditolak yang artinya 
ada hubungan antara kesesuaian harga dengan loyalitas. Hasil tabulasi silang antara 
keterjangkauan harga dengan  loyalitas menunjukkan bahwa dari 77 orang yang menyatakan 
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terjangkau ada 74,4% yang mengatakan akan loyal dan 19,5% yang menyatakan tidak loyal. 
Sedangkan dari 5 orang yang menyatakan  tidak terjangkau ada 3,7% yang menyatakan loyal 
dan 2,4% yang menyatakan tidak loyal. Hasil uji statistik diperoleh nilai p=0,314 (>0,05) 
maka Ho diterima yang artinya tidak ada hubungan antara keterjangkauan harga dengan 
loyalitas (Tabel 3). 
PEMBAHASAN 
Hasil penelitian yang diperoleh menunjukkan bahwa variabel reliability memiliki 
hubungan dengan loyalitas pasien rawat inap di RSUD Toto Kabila. Hal ini disebabkan 
responden yang menyatakan puas dengan reliability rumah sakit merasa bahwa kemudahan 
dalam mendapatkan pelayanan, ketepatan, waktu dokter dalam berkunjung sudah baik 
sehingga pasien merasa puas dengan kehandalan petugas dan menyebabkan pasien akan 
menggunakan kembali pelayanan rawat inap rumah sakit bahkan akan merekomendasikannya 
ke orang lain. Hasil penelitian ini juga didukung oleh hasil penelitian sebelumnya yang 
dilakukan oleh Gunawan yang menyatakan bahwa kualitas layanan yang terdiri dari tampilan 
fisik (tangibles), empati (emphaty), kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), 
dan jaminan (assurance) berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas pasien.
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Hasil 
penelitian Sulni yang menyatakan ada hubungan yang bermakna antara reliability (p=0,000) 
dengan loyalitas pasien.
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 Hasil penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian yang dilakukan 
Saragih yang menyatakan bahwa
 
variabel reliability (p=0,970) tidak berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas pasien rawat inap di RSUD Herna Medan.
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Variabel empathy memiliki hubungan dengan loyalitas pasien rawat inap. Hal ini 
dikarenakan sebagian responden menyatakan telah mendapatkan perhatian yang tulus dari 
para petugas kesehatan misalnya petugas mampu menghibur para pasien jika mereka gelisah 
dan dapat menerima keluhan pasien dengan baik, tidak membeda-bedakan status sosial hanya 
sebagian orang saja yang mendapat perhatian khusus dan pelayanan ekstra saat dirawat. Hal 
inilah yang menyebabkan responden puas dan akan menggunakan kembali unit rawat inap 
RSUD Toto Kabila jika membutuhkan perawatan di lain hari dan akan merekomendasikannya 
ke orang lain yang membutuhkan pelayanan rawat inap. Hasil penelitian ini sejalan dengan 
penelitian Suharno yang menyatakan bahwa dimensi empati berpengaruh positif dan sangat 
signifikan terhadap loyalitas pasien rawat jalan.
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Hasil penilitian Iffah yang menyatakan 
bahwa persepsi kualitas pelayanan yang terdiri dari communication, tangibles, empathy of 
nursing staff, assurance, responsiveness of administrative staff, security, physician 
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Variabel brand personality memiliki hubungan dengan loyalitas pasien rawat inap 
RSUD Toto Kabila. Hasil penelitian sebagian besar responden menyatakan telah merasa 
nyaman menempati unit rawat inap, merasa nyaman karena interaksi dengan petugas cukup 
baik, maka jika di lain hari memerlukan pelayanan rawat inap mereka akan menggunakan 
layanan rawat inap RSUD Toto Kabila tanpa mempedulikan intervensi ataupun rekomendasi 
dari orang lain karena dalam variabel brand personality akan memberikan kepuasan kepada 
konsumen secara internal dalam artian tidak bergantung pada penilaian orang lain. Setiap 
orang berhak mendefinisikan kepuasannya masing-masing, terserah orang berpendapat apa 
tentang standarnya. Ada suatu kefanatikan terhadap pelayanan rawat inap di RSUD Toto 
Kabila. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan Putra yang menyatakan 




Variabel estetika memiliki hubungan dengan loyalitas pasien rawat inap di RSUD Toto 
Kabila. Hasil penelitian, didapatkan mayoritas responden menyatakan sudah merasa nyaman 
dengan menempati ruang rawat inap karena kebersihan, ketenangan di ruang perawatan. 
Variabel estetika inilah yang paling menonjol diantara variabel lainnya karena berdasarkan 
observasi langsung pada saat penelitian masih banyak hal-hal yang mengurangi estetika 
rumah sakit seperti kebersihan toilet yang masih kurang, banyaknya pengunjung rumah sakit 
yang merokok di areal rumah sakit padahal sudah ada papan wicara tentang areal dilarang 
merokok. Hal inilah yang menyebabkan distribusi responden yang menyatakan estetika 
kurang dan tidak akan loyal paling tinggi dibandingkan dari variabel-variabel independen 
lainnya. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan Sianipar yang 
menyatakan bahwa variabel estetika berpengaruh secara positif terhadap loyalitas.
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Variabel kesesuaian harga memiliki hubungan dengan loyalitas pasien rawat inap di 
RSUD Toto Kabila. Sebagian besar responden menyatakan bahwa biaya yang mereka 
keluarkan sepadan dengan manfaat yang mereka dapatkan seperti kenyamanan menempati 
rawat inap, khasiat dari obat yang didapatkan dari apotik, kualitas tenaga medis dan petugas 
rumah sakit. Pasien tidak merasa dirugikan telah mengeluarkan sejumlah biaya untuk 
menggunakan pelayanan rawat inap RSUD Toto Kabila walaupun ada sebagian besar 
responden yang dibiayai oleh jaminan kesehatan. Hasil penelitian ini sejalan dengan teori 
yang dikemukakan oleh Suproyanto yang menyatakan bahwa produk dengan mutu jelek dan 
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harga yang mahal, penyerahan produk yang lambat dapat mengakibatkan pelanggan tidak 
puas.
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 Menurut Lupiyoadi, keputusan penentuan harga demikian penting dalam menemukan 




Variabel keterjangkauan harga tidak memiliki hubungan dengan loyalitas pasien rawat 
inap di RSUD Toto Kabila. Hasil penelitian menunjukkan mayoritas responden menyatakan 
harga yang ditetapkan oleh pihak rumah sakit bisa terjangkau dan mereka akan loyal. Hal ini 
dipengaruhi oleh banyaknya pasien yang menggunakan jaminan kesehatan. Banyak pasien 
yang terbantukan dalam hal biaya sehingga banyak pasien yang tidak terlalu khawatir akan 
biaya perawatan ketika akan menggunakan kembali layanan rawat inap RSUD Toto Kabila. 
Begitupun dalam hal rekomendasi, karena sebagian besar masyarakat di daerah sekitar RSUD 
Toto Kabila telah menggunakan jaminan kesehatan maka responden yang pernah 
menggunakan rawat inap tidak perlu merekomendasikannya ke orang lain atas dasar faktor 
biaya. Hasil penelitian ini sesuai dengan pernyataan Azwar yang menyatakan bahwa 
keterjangkauan harga merupakan salah satu syarat pokok pelayanan kesehatan. Untuk 
mewujudkan keadaan seperti ini harus dapat diupayakan biaya kesehatan sesuai dengan 
kemampuan ekonomi masyarakat dan karena itu pelayanan kesehatan yang mahal hanya dapat 
dinikmati oleh sebagian kecil masyarakat saja, ini bukanlah pelayanan kesehatan yang baik.
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KESIMPULAN DAN SARAN 
Penelitian ini menyimpulkan bahwa ada hubungan antara reliability dengan loyalitas 
(p=0,006), ada hubungan antara empathy dengan loyalitas (p=0,000), ada hubungan antara 
brand personality dengan loyalitas (p=0,001), ada hubungan antara estetika dengan loyalitas 
(p=0,000), dan ada hubungan antara kesesuaian harga dengan loyalitas (p=0,007), sedangkan 
tidak ada hubungan antara keterjangkauan harga dengan loyalitas (p=0,314). Oleh karena itu 
diharapkan kepada pihak rumah sakit sebaiknya mengadakan survey kepuasan pelanggan 
(pasien) secara berkala untuk mempertahankan bahkan meningkatkan kualitas pelayanannya 
dan melakukan pembenahan terhadap faktor-faktor yang kurang memuaskan bagi pasien. 
Pihak rumah sakit tetap menjaga bahkan bisa meningkatkan kualitas petugas dan tenaga 
medis. Sarana dan prasarana pendukung di beberapa ruang perawatan (toilet/WC) perlu 
dibenahi agar dapat berfungsi dengan baik dalam upaya meningkatkan estetika rumah sakit 
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Tabel 1. Distribusi Responden Berdasarkan Karakteristik 
Responden Pada Unit Rawat Inap RSUD Toto Kabila  
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Total 82 100,0 








Tabel 2. Distribusi Responden Menurut Variabel Independen 
pada Unit Rawat Inap di RSUD Toto Kabila 























































Total 82 100,0 




















Tabel 3. Hubungan Variabel Independen dengan Loyalitas pada Unit Rawat Inap di 




Jumlah Hasil Uji 
Statistik 
Loyal Tidak Loyal 

















































































































































Total 64 78,0 18 22,0 82 100  
 Sumber : Data Primer, 2014 
